
 

 

27 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Bustani, Neti M, dkk. Analisis Lama Waktu Tunggu Pelayanan Pasien Rawat 
Jalan di Balai Kesehatan Mata Masyaraka Propinsi Sulawesi Utara 
2015. Universitas Sam Ratulangi.2015.  

 
(http://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/ebiomedik/article/view/10456 diakses 

tanggal 13 Januari 2016). 
 
Joerauline.2015. from survey kepuasan pasien, 

https://id.scribd.com/doc/27233476 [Diakses pada Juli 23, 2015]. 
 
Mangkoan,Monalisa, 2016. Pelaksanaan Standar Pelayanan 

KefarmasianBerdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik 
Indonesia Nomor 39 Tahun 2014 pada Puskesmas Di Kota 
Yogyakarta. Skripsi . UniversitasSanata Dharma. 

 
Notoatmojo, Soekidjo. 2018. Metodologi Penelitian Kesehatan. Jakarta : 

Rineka Cipta. 
 
Permenkes No. 74 tahun 2016 Tentang Standar Pelayanan Kefarmasian di 

Puskesmas. 
 
Permenkes No. 75 Tahun 2014 Tentang Pusat Kesehatan Masyarakat. 
 
Pohan, Imbalo S, MPH, MHA, Dr. 2018. Jaminan Mutu Layanan Kesehatan. 

Jakarta : Buku Kedokteran EGC.   
Prioyoto.2017. Teori Sikap & Perilaku dalam Kesehatan. Jogjakarta : Nuha 

Medica. 
 
Rika. Kualitas Pelayanan : Dimensi dan Cara Mengukurnya. 

http://ciputrauceo.net/blog/2016/2/18/kualitas-pelayanan-dimensi-dan-
cara-mengukurnya[Diakses pada 22 Februari 2016]. 

 
Sukamto,Herlinda, 2017. Evaluasi Kepuasan Pasien Terhadap 

PelayananKefarmasian Di Apotek Rawat Jalan RSUP DR. Wahidin 
Sudirohusodo Kota Makassar. Skripsi . UIN Alauddin Makassar. 

 
UU No. 36 Tahun 2009 tentang kesehatan. 
 
 

 

 

 

 

https://id.scribd.com/doc/27233476%20%5bDiakses
http://ciputrauceo.net/blog/2016/2/18/kualitas-pelayanan-dimensi-dan-cara-mengukurnya
http://ciputrauceo.net/blog/2016/2/18/kualitas-pelayanan-dimensi-dan-cara-mengukurnya


 

 

28 

Lampiran 1 Kartu Konsultasi Bimbingan 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 Diharapkan kesediaan bapak/ibu untuk menjawab pertanyaan dalam 

kuesioner ini sesuai dengan yang bapak/ibu ketahui. Kuesioner ini digunakan 

untuk mengumpulkan data penelitian sesuai judul di atas dan hasil penelitian ini 

tidak akan mempengaruhi reputasi bapak/ibu di masyarakat. 

1. Karakteristik Responden 

1. Jenis Kelamin  

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Umur  

a. 17-25 tahun 

b. 26-45 tahun 

c.  46-55 tahun 

d. > 55 tahun 

3. Pendidikan  

a. SD 

b. SMP 

c.     SMA 

d. Perguruan Tinggi/Diploma 

4. Pekerjaan  

a. Mahasiswa/i 

b. Ibu Rumah Tangga 

c.     Pegawai Swasta/PNS 

d. Dan Lain-lain 
 

Petunjuk pengisian: 

SP = Sangat Puas 

CP = Cukup Puas 

P = Puas 
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TP = TidakPuas 

STP = Sangat Tidak Puas 
 

 

 

2.  Kepuasan Pasien 

Berikan tanda cheklist (√)untuk setiap pernyataan/pertanyaan pada jawaban 

yang anda pilih. 

 

A. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban 
responden terhadap kehandalan (Reliability) 

No Pertanyaan/Pernyataan SP CP P TP STP 

1.  
Bagaimana kepuasan pasien dilayani sesuai dengan 
antriannya masing-masing? 

     

2. 
Bagaimana kepuasan pasien dalam obat yang dikemas 
sesuai dalam wadah tersebut? 

     

3. 
Penjelasan informasi obat yang diberikan petugas  
farmasi. 

     

4. 
Ketepatan jadwal  pelayanan yang diberikan oleh 
petugas farmasi. 

     

5. 
Kemampuan petugas farmasi dalam menyelesaikan 
keluhan pasien. 

     

Total      

 

B. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban responden 

terhadap daya tanggap (Responsiveness) 

No Pertanyaan/Pernyataan SP CP P TP STP 

1.  
Kemampuan petugas farmasi untuk cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan pasien. 

     

2. 
Kemampuan petugas farmasi dalam memberikan informasi 
yang jelas dan mudah dimengerti tentang resep/obat yang 
diterima oleh pasien. 

     

3. 
Bagaimana kecepatan penyerahan obat pada setiap 
penebusan resep yang dilakukan petugas farmasi? 

     

4. 
Bagaimana kepuasan pasien pada petugas dalam 
menanyakan kembali nama, alamat, dan penyakit pada saat 
memberikan obat? 

     

5. 
Ketanggapan petugas farmasi dalam menjawab pertanyaan 
pasien. 

     

Total      
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C. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban responden 
terhadap jaminan (Assurance) 

 

D. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban responden 
terhadap empati (Emphaty) 

No Pertanyaan/Pernyataan SP CP P TP STP 

1.  
Bagaimanakah kepuasan pasien terhadap pelayanan 
petugas tanpa memandang status sosial dan lain-lain? 

     

2. 
Bagaimanakah perhatian yang diberikan oleh petugas 
terhadap keluhan pasien? 

     

3. 
Kesediaan petugas farmasi untuk meminta maaf jika terjadi 
kesalahan. 

     

4. Petugas farmasi memberikan informassi tanpa diminta.      

5. 
Petugas farmasi bersikap ramah dan tamah dalam melayani 
pasien. 

     

Total      

 

E. Distribusi tingkat kepuasan pasien berdasarkan jawaban responden 
terhadap bukti fisik (Tangibles) 

No Pertanyaan/Pernyataan SP CP P TP STP 

1.  
Bagaimanakah kebersihan, kerapian, kenyamanan ruang 
tunggu? 

     

2. 
Bagaimanakah ketersediaan informasi obat dalam bentuk 
label obat, poster, dan majalah? 

     

3. Jumlah tempat duduk diruangan mencukupi.      

4. Ketersediaan tempat pembuangan sampah.      

5. 
Tersedianya alat untuk menampung resep masuk (misalnya 
keranjang). 

     

Total 
     

No Pertanyaan/Pernyataan SP CP P TP STP 

1.  Petugas farmasi menguasai pengetahuan tentang obat.      

2. 
Petugas farmasi melayani dengan sopan, ramahtamah serta 
perhatian yang diberikan petugas farmasi dalam melayani 
pasien. 

     

3. 
Bagaimanakah kepuasan pasien pada petugas yang 
mengatakan lekas sembuh dan tersenyum selesai 
mengambil obat? 

     

4. Obat yang diserahkan kepada pasien dalam kondisi baik.      

5. 
Adanya jaminan keamanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan pasien.  

     

Total      
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Lampiran 3 Pengisian Kuesioner Melalui Google Form  
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Lampiran 4 Surat Izin Pelaksanaan Penelitian dari Jurusan Farmasi 
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Lampiran 5 Surat Pernyataan Selesai Penelitian 
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Lampiran 6 Surat Persetujuan Responden 

 

LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 

 

Setelah saya membaca surat permohonan menjadi responden, maka 

saya menyatakan bersedia untuk turut berpartisipasi sebagai responden 

sehubungan dengan penyusunan penelitian yang dilakukan oleh mahasiswa 

Program Studi Farmasi di Poltekkes Medan yaitu : 

Nama : Rini Safitri 

NIM : P07539017070 

Dengan menandatangani lembaran ini saya memberikan persetujuan 

untuk mengisi kuisioner yang diberikan peneliti. Saya mengerti bahwa 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ‘’Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 

Jalan Terhadap Pelayanan Kefarmasian Di Puskesmas Tanjung Rejo 

Kecamatan Percut Sei Tuan”. Saya mengerti bahwa penelitian ini tidak 

mengandung resiko yang berarti. 

Saya telah mendapatkan penjelasan mengenai penelitian ini dan diberi 

kesempatan untuk bertanya. Saya secara sukarela berperan serta dalam 

penelitian ini. 

 

Medan, 2020 

Tanda tangan Peneliti, 
Responden, 

 
 

 
 

( ) (Rini Safitri) 
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Lampiran 7 

 

 

s 
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Lampiran 8 Master Tabel 

  No Jlh

R A B C D E F G H I J K L M N P1 P2 P3 P4 P5 SP CP P TP STP P1 P2 P3 P4 P5 SP CP P TPSTP P1 P2 P3 P4 P5 SP CP P TPSTP P1 P2 P3 P4 P5 SP CP P TP STP P1 P2 P3 P4 P5 SP CP P TPSTPTotal

R1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 3 3 5 4 5 20 80 1 0 0 0 0 5 4 4 4 4 21 84 0 1 0 0 0 5 5 4 5 4 23 92 1 0 0 0 0 5 5 4 4 4 22 88 1 0 0 0 0 4 3 3 4 4 18 72 1 0 0 0 0 104

R2 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 4 3 4 3 3 17 68 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 77

R3 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 3 4 4 3 3 17 68 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 4 4 4 18 72 1 0 0 0 0 4 4 4 3 4 19 76 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 84

R4 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 3 3 3 4 4 17 68 1 0 0 0 0 3 4 4 3 5 19 76 0 1 0 0 0 4 5 5 5 4 23 92 1 0 0 0 0 3 3 3 5 4 18 72 1 0 0 0 0 5 5 4 4 3 21 84 0 1 0 0 0 98

R5 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 3 3 3 2 3 14 56 1 0 0 0 0 3 3 2 2 3 13 52 0 0 3 2 0 3 4 2 3 3 15 60 0 1 0 0 0 2 3 3 2 2 12 48 0 0 1 0 0 3 2 2 3 3 13 52 1 0 0 0 0 67

R6 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 3 3 5 3 19 76 0 1 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 119

R7 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 75

R8 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 4 3 3 5 20 80 0 1 0 0 0 3 3 5 3 3 17 68 0 1 0 0 0 3 5 3 3 3 17 68 0 0 1 0 0 104

R9 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 4 4 4 3 4 19 76 1 0 0 0 0 5 5 5 4 4 23 92 1 0 0 0 0 4 4 3 4 4 19 76 1 0 0 0 0 4 3 3 2 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 4 3 4 17 68 0 1 0 0 0 93

R10 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 4 4 4 4 4 20 80 1 0 0 0 0 4 4 4 4 4 20 80 1 0 0 0 0 4 4 4 5 5 22 88 1 0 0 0 0 4 4 5 3 4 20 80 1 0 0 0 0 4 4 4 4 4 20 80 1 0 0 0 0 102

R11 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 5 5 5 3 5 23 92 1 0 0 0 0 5 3 3 5 5 21 84 0 1 0 0 0 5 5 3 5 3 21 84 0 1 0 0 0 5 5 3 3 3 19 76 0 1 0 0 0 5 3 5 3 3 19 76 0 1 0 0 0 103

R12 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 5 4 4 4 4 21 84 0 1 0 0 0 4 4 4 3 3 18 72 1 0 0 0 0 3 3 4 4 3 17 68 0 1 0 0 0 4 4 3 3 3 17 68 0 1 0 0 0 4 4 4 4 3 19 76 1 0 0 0 0 92

R13 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 4 5 5 24 96 1 0 0 0 0 4 5 5 5 5 24 96 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 4 5 4 4 5 22 88 1 0 0 0 0 120

R14 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 4 3 4 4 4 19 76 1 0 0 0 0 2 3 4 5 4 18 72 0 0 1 0 0 4 3 3 3 3 16 64 0 1 0 0 0 3 3 3 3 4 16 64 0 1 0 0 0 4 4 4 3 4 19 76 1 0 0 0 0 88

R15 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 4 5 4 5 5 23 92 1 0 0 0 0 5 4 4 5 5 23 92 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 4 5 5 24 96 1 0 0 0 0 3 4 3 4 5 19 76 0 1 0 0 0 114

R16 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 4 5 4 5 4 22 88 1 0 0 0 0 4 4 4 5 5 22 88 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 119

R17 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 4 3 3 4 5 19 76 0 1 0 0 0 5 4 4 2 3 18 72 0 0 1 0 0 3 4 4 5 4 20 80 0 0 1 0 0 3 4 5 4 4 20 80 0 1 0 0 0 3 3 4 4 4 18 72 1 0 0 0 0 95

R18 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 5 5 4 3 4 21 84 0 1 0 0 0 5 4 4 5 4 22 88 0 0 0 0 1 4 4 3 5 5 21 84 0 0 0 0 1 4 3 2 3 3 15 60 0 1 0 0 0 4 3 3 3 3 16 64 0 1 0 0 0 95

R19 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 0 3 3 5 5 4 20 80 0 1 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 4 4 5 5 21 84 1 0 0 0 0 3 4 4 4 4 19 76 0 1 0 0 0 3 3 3 5 5 19 76 0 1 0 0 0 94

R20 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 2 2 3 3 13 52 1 0 0 0 0 2 2 3 2 2 11 44 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 69

R21 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 4 5 5 3 5 22 88 0 0 0 0 1 3 5 3 5 5 21 84 0 1 0 0 0 3 5 5 3 3 19 76 0 1 0 0 0 3 5 5 3 3 19 76 0 1 0 0 0 3 3 4 4 3 17 68 0 1 0 0 0 98

R22 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 5 4 5 3 4 21 84 0 1 0 0 0 5 5 5 4 4 23 92 1 0 0 0 0 2 4 5 5 5 21 84 1 0 0 0 0 5 3 2 5 5 20 80 0 1 0 0 0 1 5 1 5 5 17 68 0 0 1 0 0 102

R23 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 75

R24 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 5 3 3 4 3 18 72 0 0 1 0 0 2 4 4 5 1 16 64 0 0 1 0 0 2 3 4 4 4 17 68 0 0 1 0 0 5 4 4 4 1 18 72 0 1 0 0 0 4 4 1 1 1 11 44 0 0 0 0 1 80

R25 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 3 3 3 4 3 16 64 0 1 0 0 0 4 3 3 3 3 16 64 0 1 0 0 0 3 3 4 3 3 16 64 0 1 0 0 0 4 3 3 4 3 17 68 0 1 0 0 0 3 3 4 3 3 16 64 0 1 0 0 0 81

R26 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 4 4 5 3 4 20 80 0 1 0 0 0 3 3 4 3 3 16 64 0 1 0 0 0 3 3 5 3 3 17 68 0 1 0 0 0 3 3 3 3 5 17 68 0 0 1 0 0 3 3 3 3 3 15 60 1 0 0 0 0 85

R27 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 4 5 4 4 5 22 88 0 0 0 0 1 5 5 5 5 5 25 100 0 0 0 0 1 5 5 3 4 4 21 84 1 0 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 1 0 0 0 0 118

R28 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 0 3 5 5 3 3 19 76 0 1 0 0 0 3 3 5 5 3 19 76 0 1 0 0 0 5 5 3 3 3 19 76 0 1 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 0 1 0 0 0 5 3 3 3 3 17 68 0 0 1 0 0 99

R29 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 5 5 5 5 3 23 92 1 0 0 0 0 5 5 3 5 3 21 84 0 1 0 0 0 4 3 4 5 5 21 84 0 1 0 0 0 5 3 5 5 5 23 92 0 1 0 0 0 3 3 4 4 3 17 68 0 1 0 0 0 105

R30 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 5 4 3 3 5 20 80 0 1 0 0 0 4 5 3 5 3 20 80 0 1 0 0 0 5 5 5 5 5 25 100 0 1 0 0 0 5 3 5 5 5 23 92 1 0 0 0 0 4 3 4 4 4 19 76 1 0 0 0 0 107

JLH 12 13 4 1 13 17 4 6 5 15 1 1 15 13 596 79 19 9 1 0 1 570 76 14 10 6 2 2 593 79 15 11 2 0 2 567 76 15 13 2 0 0 536 71 17 9 3 0 1 95,4 SP

PendidikanPekerjaanKelUmur
Jlh  %

A1 A2
 %Jlh
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